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STANDARDIZED OR SPECIFIC SCALES? 
EPISTEMOLOGICAL OPTIONS IN 
SERVICE QUALITY 
Evadio Pereira Filho1 
Resumo   
La competencia global llevó a las empresas a percibir la 
calidad de servicio como elemento clave para diferenciarse 
de los rivales. Diversas escalas fueron edificadas con el 
propósito de medir el nivel de calidad ofrecido por 
prestadores de servicio. Sin embargo, no hay pacificación en 
la literatura sobre cuál de los instrumentos tiene supremacía 
psicométrica. A partir de ese hiato, este artículo discutió 
sobre la naturaleza del conjunto de herramientas de calidad 
con miras a clarificar los impasses y potencialidades de cada 
una. El guión histórico apunta cierto temor en concretar una 
posición definitiva, lo que lleva a la exposición de una serie 
de críticas tanto a los instrumentos estandarizados como a 
los específicos. En este contexto, la elección por una u otra 
herramienta aparenta está condicionada a la lente 
epistemológica del investigador, definiendo aquella que en 
su percepción trae mejores resultados y captura verdades. 
 
Palabras clave: Calidad de servicio; escalas específicas; 
escalas estandarizadas; debate epistemológico.    
 
The global competition led companies to perceive service 
quality as a key element to differentiate themselves from 
rivals. Diverse scales were built with the purpose of 
measuring the level of quality offered by service 
providers. However, there is no pacification in the 
literature on which of the instruments has psychometric 
supremacy. From that hiatus, this article discussed the 
nature of the set of quality tools in order to clarify 
impasses and potentialities of each. The historical script 
points out some fear in specifying a definitive position, 
which leads to the exposition of a series of criticisms to 
both standardized and specific instruments. In this 
context, the choice of one or another tool appears to be 
conditioned to the epistemological lens of the researcher, 
defining the one that in his perception brings better 
results and captures truths. 
 
Keywords: Service quality; specific scales; standardized 
scales; epistemological discussion. 
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 Antes limitada a las microregiones, la competición ganó contornos globales e 
intensificó la rivalidad en la industria de servicios. Los prestadores de servicios no 
compiten sólo a nivel local, pero también dividen el mercado con empresas 
multinacionales. Esto obligó a las organizaciones a adoptar la entrega de alta calidad de 
servicio como una de las estrategias capaces de promover ventaja competitiva 
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988; CRONIN; TAYLOR, 1992; 
BABAKUS; BOLLER, 1992; ASUBONTENG; MCCLEARY; SWAN, 1996; JAIN; 
GUPTA, 2004; ABDULLAH, 2006). Según Babakus y Mangold (1992), la calidad 
contribuye a ampliar la participación de mercado.  
 Pero, el concepto de calidad en servicio flota en órbita abstracta. Intangibilidad y 
heterogeneidad, como características únicas, justifican ese fenómeno. Estados Unidos, 
por ejemplo, reconoció la calidad del servicio como uno de los problemas enfrentados 
constantemente por los administradores (CRONIN; TAYLOR, 1992). El escenario 
generó reacciones académicas, por ejemplo la inclusión de la calidad como una de las 
cuestiones centrales de la agenda de investigación en el área de administración 
(ABDULLAH, 2006). Teóricos defendieron que las percepciones de los consumidores 
sobre calidad constituyen una variable proxy capaz de capturar la calidad del servicio 
prestado por una empresa (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988; 
BABAKUS;  MANGOLD, 1992). Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), esto se 
encuentra imbricado a lo que etiquetó como calidad humanista, involucrando juicios 
subjetivos en relación a los objetos.  
 Así, las agendas de investigación comenzaron a manifestarse en pro de 
herramientas útiles para la medición de la calidad del servicio. En la época, Babakus y 
Mangold (1992) relataron la necesidad de desarrollar instrumentos aplicables a varios 
sectores. Entonces, surgió la primera escala de múltiples elementos con ese fin, 
denominada SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Puesto 
como un instrumento popular (BUTTLE, 1996; CARUANA; EWING; RAMASHAN, 
2000), fue sometido a replicaciones en industrias diversas, tales como: empresas de 
telefonía, de tarjetas de crédito, de reparación de electrodomésticos, bancos 
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), servicio hospitalario (CARMAN, 
1990; BABAKUS; MANGOLD, 1992), fast food (CRONIN; TAYLOR, 1992), 
compañías de seguros (PARASURAM; BERRY; ZEITHAML, 1991), clínicas dentales 
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(CARMAN, 1990), hoteles (SALEH; RYAN, 1991), biblioteca (COOK; THOMPSON, 
2000), espectador de deportes, empresas de entretenimiento (BRADY; CRONIN; 
BRAND, 2002), servicios de policía (DONNELLY et al., 2006), entre otros. Muchos 
estudios sobre calidad de servicio se apropiaron productivamente del SERVQUAL 
(PARASURAM; BERRY; ZEITHAML, 1991). Babakus y Mangold (1992) han 
indicado cuánto provechoso era este instrumento, siendo innegable su utilidad para 
identificar fragilidades y proporcionar un punto de partida para el examen de problemas 
subyacentes que inhiben la prestación de servicios con calidad. 
 Sin embargo, varias críticas al instrumento se manifestaron en la literatura 
(CARUANA; EWING;  RAMASHAN, 2000). Parte recae sobre utilidad empírica de la 
concepción de expectativas (CRONIN; TAYLOR, 1992), generalización de las 
dimensiones (CARMAN, 1990; CRONIN; TAYLOR, 1992; BABAKUS; BOLLER, 
1992), extensión (BABAKUS; MANGOLD, 1992), uso del paradigma de la 
disconfirmación (PARASURAM; BERRY; ZEITHAML, 1991; CRONIN; TAYLOR, 
1992; BABAKUS; BOLLER, 1992; BUTTLE, 1996), entre otras. Estas fragilidades 
llevaron a la construcción de herramientas alternativas, por ejemplo, SERVPERF 
(CRONIN; TAYLOR, 1992) y el propio SERVQUAL reformado, incorporando la 
noción de zona de tolerancia (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1994; 
CARUANA; EWING; RAMASESHAN, 2000). Las adaptaciones del SERVQUAL 
original también fueron evidenciadas (BABAKUS; MANGOLD, 1992; 
PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1994), poniendo en relieve la necesidad de 
personalización al contexto. Para Ladhari (2009), la cultura puede ser una variable que 
problematiza la aplicación del SERVQUAL. Este evento ha conducido estudiosos a 
salvaguardar cuán imprescindible era crear maneras particulares que mejor retraten los 
ambientes investigados.  
Esto fue asegurado por Carman (1990), Cronin y Taylor (1992), Cook y 
Thompson (2000) al abogar por la adaptación de la escala SERVQUAL al contexto en 
que será aplicado. Carrillat, Jaramillo y Mulki (2007) advirtieron sobre la mejora en los 
índices de validez predictiva proporcionada por el ajuste de la escala SERVQUAL al 
contexto. Hecho refutado cuando se trata del SERVPERF. Asubonteng, McCleary y 
Swan (1996) alegaron que calidad incorpora atributos mensurables y variables. Así, 
Babakus y Boller (1992) no ven como una actitud fructífera el acto de desarrollar una 
escala estándar, aplicable a una amplia variedad de servicios. Argumentaron que el 
 PEREIRA FILHO 
Revista Eletrônica Gestão e Serviços v.9, n. 2, pp. 2394-2412, julho/dezembro 2018. 












dominio de la calidad, en términos de estructura factorial, puede ser compleja en ciertas 
actividades económicas y bien simples en otras industrias. Reconocen que construir 
medidas alternativas - concebidas para sectores específicos - era la estrategia de 
investigación más viable a ser adoptada (BABAKUS; BOLLER, 1992).   
Por otro lado, se sabe que los consumidores utilizan atributos de servicios para 
construir abstracciones de orden superior que llevan a constructos como calidad y valor 
(BABAKUS; MANGOLD, 1992). Esto refuerza el clamor académico por la 
particularización de herramientas de calidad, así como estimularon los esfuerzos en el 
área de marketing para superar esa laguna. En esta vertiente, estudios empíricos 
propusieron una variedad de instrumentos confiables y no generalizables 
(DABHOLKAR; THORPE; RENTZ, 1996; BAHIA; NANTEL, 2000; YANG; JUN; 
PETERSON, 2004; PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005; 
ABDULLAH, 2006; DAGGER; SWEENEY; JOHNSON, 2007; HO; LEE, 2007; JAIN; 
AGGARWAL, 2018).  
Este antagonismo entre perspectivas instrumentales exige del investigador la 
adopción de una cierta lente epistemológica. En la actualidad, la elección por escalas 
estandarizadas o específicas es impuesta a los que estudian calidad del servicio. 
Caminar por una de esas pistas exige una etapa de maduración y convicción del 
investigador de que el instrumento escogido mensura verdades. En este sentido, el saber 
vivencia la fase del conocimiento-proceso, pasando por mutaciones constantes reveladas 
a partir de la acción reflejada de los científicos (SERVA, 2013). Entonces, un debate 
epistemológico se muestra útil en desnudar el conocimiento provisional e inacabado de 
una región del saber científico. 
A la luz de lo anterior, este ensayo teórico discutió sobre la naturaleza de las 
herramientas de calidad del servicio, con el fin de clarificar los impasses y 
potencialidades. Las incertidumbres que la literatura plantó en relación al desempeño de 
las escalas, estandarizadas o específicas, justifican esa investigación. No hay 
pacificación sobre la métrica ideal para evaluar un constructo sumido en subjetividad. 
Por consiguiente, presentar y cristalizar el enredo histórico que envuelve las escalas de 
calidad contribuye a que los investigadores formen sus propios juicios. 
 
Génesis de las escalas estandarizadas 
El deseo académico por operacionalizar métricas cuantitativas de evaluación de 
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calidad del servicio se reporta a los años 1980. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) 
fueron los vanguardistas en este campo. Desarrollaron uno de los instrumentos más 
populares en medir calidad del servicio: SERVQUAL (CARUANA; EWING; 
RAMASHAN, 2000; BAHIA; NANTEL, 2000; LADHARI, 2009). En obra seminal, 
describieron las etapas de desarrollo y refino de esta escala multi-ítem, así como 
discutieron sus propiedades y aplicaciones. El procedimiento resultó en 22 pares de 
ítems y cinco dimensiones etiquetadas: tangibles, confiabilidad, capacidad de 
respuestas, garantía y empatía. Todos los ítems se presentaron en un formato de 
respuesta de 7 puntos. Los resultados apuntaron un alto nivel de confiabilidad de la 
escala (alfa de 0,92) y significativa consistencia interna en la estructura subyacente de 
factores, capaces de explicar entre 56% (sector bancario) y 61,60% (empresas de 
manutención y reparación) de la varianza de los datos. En el más, la confiabilidad de las 
dimensiones alcanzó índices representativos: tangibles (0,72), confiabilidad (0,83), 
capacidad de respuesta (0,82), garantía (0,81), empatía (0,86). Esta coyuntura probatoria 
fortaleció el SERVQUAL como una escala capaz de asimilar peculiaridades de 
múltiples sectores (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). En el campo del 
servicio emergía una escala estandarizada. 
Un sin número de aplicaciones potenciales de la escala fueron resaltadas por los 
proponentes, ofreciendo argumentos valiosos para el uso. La capacidad de rastrear 
tendencias de calidad del servicio fue la tesis más defendida. Para los autores, por 
ejemplo, es posible identificar la importancia relativa de cada dimensión sobre la 
percepción global de calidad. En ese eje, revelaron que la confiabilidad (cumplir el 
servicio prometido) y garantía (conocimiento y cortesía de los empleados) son las 
dimensiones que más impactan sobre la evaluación global de calidad. Además, 
afirmaron que, en empresas con varias unidades, se puede evaluar el nivel de servicio 
percibido en cada tienda. De forma símil, se pueden comparar organizaciones con 
competidores y averiguar las fuerzas y debilidades competitivas. Esto ayuda en los 
exámenes sobre qué áreas requieren una mayor atención gerencial y acciones de mejora 
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Su capacidad superior de 
diagnóstico se caracteriza como principal virtud (KIM; KIM; YUN, 2003; JAIN; 
GUPTA, 2004).  
Por otro lado, Carman (1990) extendió la aplicación de la escala SERVQUAL en 
sectores no contemplados por el estudio original. Los resultados no sostuvieron el 
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cuantitativo de dimensiones genuinas, así como en otros estudios (SALEH; RYAN, 
1991; CRONIN; TAYLOR, 1992; BABAKUS; BOLLER, 1992; BABAKUS; 
MANGOLD, 1992; COOK; THOMPSON, 2000). Ladhari (2009) incluso cuestionó la 
validez de esta estructura jerárquica de factores en entornos virtuales. Pasó a contestar el 
poder de generalización de la escala, defendiendo la necesidad de adaptaciones en la 
redacción de los ítems y estructura de factores (CARMAN, 1990). En esta línea, Cronin 
y Taylor (1992) han reforzado que los atributos que demarcan la calidad del servicio en 
un sector pueden ser diferentes en otro. Alertaron para la necesidad de los gestores de 
implementar dimensiones individuales de calidad del servicio cuando realizan 
comparaciones multisectoriales. Ellos exponen que los servicios de alto compromiso - 
servicios de salud - poseen definiciones de calidad no convergentes en su totalidad con 
servicios que demandan poco compromiso - fast food (CRONIN; TAYLOR, 1992).  
Atado a estos ideales, Babakus y Boller (1992) ven la dimensionalidad de la 
calidad asociada al tipo de servicio en análisis. Evidencias empíricas han planteado 
cuestiones sobre la validez del SERVQUAL como una medida de cinco factores 
subyacentes. Este pensamiento fue corroborado por Donnelly et al. (2006), cuando 
citaron que nuevas dimensiones de calidad deben ser consideradas para que sea posible 
explorar visiones complejas e interconectadas de los stakeholders. Para Buttle (1996), la 
necesidad de contextualizar las dimensiones de calidad hace que ítems no siempre sean 
cargados en los factores que se espera a priori. 
En respuesta, Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1991) reexaminaron el 
instrumento, reaplicando en industrias no explotadas. La prueba piloto apuntó la 
necesidad de efectuar ajustes en las sentencias. Proceso apuntado posteriormente por 
Ladhari (2009) como necesario para capturar calidad de servicio en industria específica. 
Los vocablos originales (por ejemplo, "deben") contribuían a la asignación de 
puntuaciones altas de expectativas, no realistas. Atributos relacionados directamente 
con el conocimiento del empleado no se incluyeron primitivamente. Esto condujo 
expertises a opinar por la ligera reformulación de los textos originales. También 
recomendaron modificar las sentencias de expectativas redactadas con un contenido 
negativo para los enfoques con contenidos positivos. Eliminaron lo que los estudiosos 
llaman la polaridad invertida (BUTTLE, 1996). Esto permitió perfeccionar la claridad 
del instrumento y llevó la consistencia interna a magnitudes más elevadas (alfa de 
Cronbach de las dimensiones varío de 0,80 a 0,93) en comparación a la versión original 
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(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991).  
Relativo a la validez discriminante, la estructura de factores fue dicha 
razonablemente estable. Resultado similar al trabajo de Donnelly et al. (2006). Pequeñas 
distinciones fueron evidenciadas, como la ruptura de la dimensión tangible en dos 
partes. Aquellos autores argumentan que las diferencias en el número de factores se 
pueden encontrar en función de la fuerza de intercorrelación entre ellas. Defendieron la 
búsqueda de soluciones factoriales que ofrecen más interpretabilidad a los datos 
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991).  
Sujeto a fragilidades, una corriente antagónica pasó a cuestionar el uso de la 
teoría del gap expectativa-desempeño para conceptualizar y medir calidad del servicio 
(CRONIN; TAYLOR, 1992). Al partir de revisión de la literatura y resultados 
empíricos otrora, encontraron poca evidencia que sostuvo el paradigma. En la amplitud 
de argumentos, aclaran que los conceptos de satisfacción y calidad del servicio aún no 
están bien delineados. Satisfacción que era tratada como resultante del tradicional 
paradigma de la disconfirmación. Además, existían registros de que la calidad del 
servicio tenía una fuerte relación con el desempeño de la firma y sufría un impacto débil 
y transitorio por parte de la disconfirmación. Esto dio respaldo a Cronin y Taylor (1992) 
para proponer a escala SERVPERF y compararla con escalas alternativas.  
SERVPERF simbolizó la continuidad de las escalas estandarizadas, en que se 
aseguró el uso único de los 22 ítems de la sección desempeño como métrica capaz de 
capturar el dominio de la calidad del servicio. Para los autores, no sólo una ganancia del 
50% en la extensión del instrumento SERVQUAL, sino también el reconocimiento de 
una medida apropiada y que manifestó más variación de calidad del servicio (R² entre 
0,38 y 0,47) en comparación con SERVQUAL, SERVQUAL ponderado y SERVPERF 
ponderado - pesos extraídos del nivel de importancia conferida (CRONIN; TAYLOR, 
1992). En adición, los estudios de Brady, Cronin y Brand (2002), Jain y Gupta (2004) 
también soportaron las conclusiones de Cronin y Taylor (1992). Los teóricos detectaron 
solidez psicométrica y mayor parsimonia por parte de la escala SERVPERF, siendo 
preferible cuando la intención es capturar efectivamente percepciones de calidad de 
servicio (BRADY; CRONIN; BRAND, 2002; JAIN; GUPTA, 2004). 
A pesar de las críticas impuestas a SERVPERF, Cronin y Taylor (1994) alegaron 
que muchas de ellas parecen relacionarse con cuestiones de interpretación y no con 
vulnerabilidades sustanciales. Narraron que la literatura da subsidios a medidas de 
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calidad del servicio basada en desempeño (CRONIN; TAYLOR, 1994). En esa 
vertiente, Babakus y Boller (1992) reforzaron una serie de deficiencias psicométricas 
que contagian el constructo SERVQUAL, con destaque para propiedades conceptuales 
y metodológicas. En un estudio en el sector de electricidad y gas, han enumerado 
inquietudes sobre la operacionalización a partir del uso de la brecha 
expectativas/desempeño y el efecto de la redacción del ítem sobre la calidad de 
respuesta. Criticaron el acto de forzar al respondedor a asignar simultáneamente escores 
al nivel deseado (expectativas) y nivel existente (desempeño). Este proceso podría 
conducir involuntariamente las puntuaciones del primer nivel a superar el del otro. 
Según los autores, una reacción cognitiva natural durante un proceso de evaluación y 
que desencadenó una solución de dos factores que expresan la calidad del servicio 
(BABAKUS; BOLLER, 1992). Así, la suma del uso de puntuaciones de diferencias con 
el empleo de elementos mixtos (declaraciones positivas y negativas en conjunto) 
provocó una reacción contraria a los hallazgos de Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1988).  
También destacaron que los ítems introducidos con tonos negativos conducen a 
dificultades de comprensión y mayor probabilidad de que los encuestados cargaran 
connotaciones emocionales negativas. Propusieron incluso la adopción de ítems 
bivalentes, por ejemplo, "excede mucho las expectativas" (BABAKUS; BOLLER, 
1992). Este formato evitaría posibles problemas con las puntuaciones de diferencias, así 
como complementaria las mejoras ya expresadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1991).  
Por su parte, Babakus y Mangold (1992) probaron algunas reformas que venían 
apoyadas en la literatura (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991; 
BABAKUS; BOLLER, 1992). Ellos han condenado ítems con connotaciones mixtas y 
emplearon solamente afirmaciones positivas. También optaron por una escala más corta 
(15 pares de ítems), un formato de respuesta con cinco puntos y adecuaciones de los 
contenidos de los ítems al ambiente hospitalario. Los resultados mantuvieron niveles de 
confiabilidad similares al estudio de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), con 
coeficientes alfa de la escala en el orden de 0,897 y de las dimensiones oscilando de 
0,759 (confiabilidad) a 0,903 (capacidad de respuesta). 
En el papel de abogados defensores, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994) 
presentaron contra-argumentos para asegurar la integridad psicométrica y el valor 
 PEREIRA FILHO 
Revista Eletrônica Gestão e Serviços v.9, n. 2, pp. 2394-2412, julho/dezembro 2018. 












práctico del SERVQUAL. En el debate en curso, las cuestiones no solucionadas 
surgieron, como el real valor de las expectativas en el proceso de medición de la calidad 
y los (des)méritos relativos al uso del paradigma de la disconfirmación por medio de 
medidas directas o indirectas (escores de diferencias). Han examinado tres formatos 
alternativos de cuestionario que contenían una, dos y tres columnas. Los dos primeros 
usaron medidas directas de las lagunas de calidad (medidas de superioridad y 
adecuación del servicio), exigiendo un posicionamiento cognitivo del encuestado sobre 
el desempeño de la firma frente a sus expectativas máxima y mínima. El cuestionario 
con tres secciones utilizó clasificaciones separadas. Ha sido comprobado que, 
independientemente de la opción, el investigador debe tener en mente las fuerzas y 
debilidades de cada herramienta. El formato de tres columnas, por ejemplo, requiere un 
tiempo mayor de llenado (demanda 63 respuestas), pero presentó altos índices de 
facilidad de comprensión y confianza. A pesar de una pequeña superioridad de 
diagnóstico, este formato reveló dificultades prácticas (costos operativos en encuestas 
por teléfono). En fin, los hallazgos apuntaron que las medidas pautadas en escore de 
diferencia tienen desempeño psicométrico tan bueno como las medidas directas. Sin 
embargo, citaron que medidas directas parecen tener una tendencia a inflacionar las 
evaluaciones de los consumidores (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1994)     
De hecho, las expectativas padeció con críticas y eso motivó estudios empíricos. 
Cook y Thompson (2000) atribuyeron la ocurrencia de errores de medición a la 
polisemia del concepto de expectativas. Kim, Kim y Yun (2003) noticiaron la mala 
interpretación de los clientes en el momento de las evaluaciones como única limitación 
del modelo basado en lagunas. Caruana, Ewing y Ramaseshan (2000) realzaron 
esfuerzos para comprender si los consumidores son capaces de diferenciar los niveles de 
expectativas mínimas y deseadas. Un total de 4662 estudiantes de una escuela de 
negocios fueron encuestados, subdivididos en seis grupos. Una escala con nueve puntos 
fue empleada. El primer grupo recibió el SERVQUAL con tres secciones: expectativas 
mínimas, deseadas y desempeño. Los demás conglomerados se sometieron a 
instrumentos que contenían una o dos de las secciones citadas. Los resultados apuntaron 
que no hubo discrepancia significativa entre expectativas deseadas y mínimas. Los 
entrevistados parecen confusos al someterse las dos variables conjuntamente. Esto 
llevaron a asignar escores menores a las expectativas mínimas, así como puntuaciones 
más elevadas al extremo deseado. Para los autores, la inclusión del concepto de 
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expectativas mínimas poco contribuyó a la medición de la calidad del servicio 
(CARUANA; EWING; RAMASESHAN, 2000). En oposición, hay quien ampara la 
inclusión de expectativas, pues fortalecen la capacidad y exactitud de diagnóstico del 
SERVQUAL (KIM; KIM; YUN, 2003).  
Autores (ASUBONTENG; MCCLEARY; SWAN, 1996; BUTTLE, 1996) han 
descrito un conjunto de críticas operativas y conceptuales formuladas en la literatura. 
Buttle (1996) destaca contestaciones sobre la configuración de ítems por dimensión y 
adopción de escala ordinal. Para el autor, cuatro o cinco ítems por tamaño no posibilitan 
capturar la variabilidad dentro de cada dimensión. Por eso, advirtió la importación del 
SERVQUAL para otras configuraciones de servicio sin previa modificación y 
verificación de validez del instrumento. Por otro lado, Asubonteng, McCleary y Swan 
(1996) comentaron que la universalidad del instrumento requeriría más que una simple 
adaptación de los ítems. Recomendaron a los gestores una comprensión más sólida 
sobre qué aspectos son importantes para la calidad del servicio en ambientes 
específicos, modificando en la extensión necesaria. 
Han emitido otras alertas, tales como: empleo inadecuado de escalas ordinarias y 
fluctuaciones en la dimensionalidad. El uso de escala likert en conjunto con análisis 
factorial parece incoherente. Análisis multivariados recurren a una lógica euclidiana, no 
capturada por escalas con esta configuración (BUTTLE, 1996). Kim, Kim y Yun (2003) 
condenaron dicha escala, pues contribuía a distorsionar las evaluaciones. Han opinado 
por la utilización de escalas de razón a las que capturaba información más confiable y 
presentaba resultados estadísticos más robustos (KIM; KIM; YUN, 2003).   
Asubonteng, McCleary y Swan (1996) atribuyen las oscilaciones en el número 
de dimensiones a problemas operativos. Los diversos procesos de recolección y análisis 
de datos, altos niveles de superposición o ortogonalidad entre las dimensiones según las 
evaluaciones de los clientes son algunas de las causas. Sugieren la exploración de la 
naturaleza y las causas de estas interrelaciones entre las dimensiones como un área 
fructífera para futuras investigaciones (ASUBONTENG; MCCLEARY; SWAN, 1996).  
En fin, Carrillat, Jaramillo y Mulki (2007) revelaron que la trama académica que 
trae las medidas estandarizadas como protagonista no está cerca de su desenlace. 
Rodrigues et al. (2011), por ejemplo, mencionaron que hay diferencia significativa en 
los resultados proporcionados por las dos métricas. Otros garantizaron que SERVQUAL 
y SERVPERF son predictores igualmente válidos para la calidad global de servicio, 
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cuya elección debe ser pautada en los propósitos de diagnóstico minucioso o de un 
instrumento más corto (CARRILLAT; JARAMILLO; MULKI, 2007). Para el primer 
objetivo, el SERVQUAL es más apropiado, mientras que el SERVPERF es 
recomendable para el otro caso. Cualquiera que sea, la literatura ha enfatizado la 
necesidad de gran cuidado al adoptar escalas estandarizadas, frente a las deficiencias 
legítimas de cada una (LADHARI, 2009). Hay quien apuesta en el desarrollo de 
instrumentos híbridos para medir la calidad del servicio en un futuro (RODRIGUES et 
al., 2011)  
 
El despertar por las escalas específicas  
Inmersos en críticas, una corriente de la literatura pasó a contestar fuertemente la 
usabilidad de escalas estandarizadas. Se iniciaron esfuerzos hacia el desarrollo y la 
validación de escalas orientadas a contextos específicos (DABHOLKAR; THORPE; 
RENTZ, 1996; BAHIA; NANTEL, 2000; YANG; JUN; PETERSON, 2004; 
ABDULLAH, 2006; JAIN; AGGARWAL, 2018). Dabholkar, Thorpe y Rentz (1996) 
fueron uno de los primeros en recorrer ese sendero, tomando como base el ambiente al 
por menor americano. Entienden que, aunque las medidas de calidad para los ambientes 
de servicio y de comercio minorista comparten dimensiones similares, las métricas 
deben capturar elementos adicionales y peculiares a cierta industria. Propusieron una 
escala denominada Retail Service Quality Scale (RSQS), compuesta por 28 ítems y 
oriunda de la combinación entre investigación cualitativa con consumidores y revisión 
de la literatura sobre comercio minorista y SERVQUAL. Los hallazgos apuntaron la 
confiabilidad significativa de la herramienta (alfa de 0,74) y una estructura jerárquica 
factorial con cinco dimensiones: aspectos tangibles, confiabilidad, interacción personal, 
resolución de problemas y políticas de inventario. Han reforzado que estos nuevos 
instrumentos tienen implicaciones para otras industrias de servicio (DABHOLKAR; 
THORPE; RENTZ, 1996).  
Siguiendo esa línea, Jain y Aggarwal (2018) desarrollaron un estudio en el ramo 
de supermercados, empleando la escala RSQS en una versión más amplia y apropiada al 
contexto asiático. Los hallazgos sugirieron que las cinco dimensiones preestablecidas no 
son adecuadas para medir la calidad del servicio en las tiendas al por menor de la India. 
Se han percibido pequeñas diferencias. La novedad traída por el nuevo instrumento se 
resumió a la unión de dos dimensiones (resolución de problemas y políticas de 
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inventario) en una única, etiquetada política de gestión de las tiendas. En el más, se ha 
observado que la dimensión aspectos físicos es el factor más influyente en la calidad 
general del servicio (β = 0,387), seguido por confiabilidad (β = 0,280) y política (β = 
0,209). 
Salud y educación también fueron puntos de investigaciones. Health Service 
Quality Scale (DAGGER; SWEENEY; JOHNSON, 2007), Public Hospital Service 
Quality (AAGJA; GARG, 2010) y Higher Education PERFormance-only 
(ABDULLAH, 2006) son ejemplos de herramientas válidas, confiables y con aplicación 
en estas configuraciones de servicio. Las extensiones de las escalas y la 
dimensionalidad son bien disonantes, incluso en enfoques intrasectoriales. Dagger, 
Sweeney y Johnson (2007) describieron la calidad del servicio en ambientes de salud a 
partir de cuatro dimensiones (cualidades interpersonal, técnica, del ambiente y 
administrativa), mientras que Aagja y Garg (2010), Pai y Chary (2016) se refirieron a 
cinco y nueve factores respectivamente. En este ámbito citaron política de admisión, 
servicio médico, aspectos generales, proceso de alta del paciente, sentido de 
responsabilidad (AAGJA; GARG, 2010), atmósfera de los servicios de salud, personal, 
confiabilidad, procedimiento de atención clínica, procesos administrativos, 
comunicación, imagen corporativa, personalización y relación (PADRE; CHARY, 
2016). Los puntos de convergencia fueron la superioridad psicométrica de escalas 
específicas sobre las estandarizadas y la presencia de la marca como elemento que 
delimitó calidad en las dos industrias (ABDULLAH, 2006; AAGJA; GARG, 2010). 
En los servicios bancarios, existían registros a cerca de una herramienta de 
calidad, por ejemplo Banking Services Quality (BSQ). Desarrollado por Bahia y Nantel 
(2000), residió en 31 ítems distribuidos entre seis dimensiones consistentes 
internamente, cuyos escores alfa oscilaron de 0,78 a 0,96. Indicadores que fueron más 
expresivos que el SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Las 
dimensiones emergentes fueron precio, tangibles, cartera de servicios, confiabilidad, 
eficacia y garantía. Estos apuntes fueron símiles al trabajo de Avkiran (1994). Con una 
escala menor (17 ítems) y confiable (alfa de 0,92), encontraron conducta del equipo, 
credibilidad, comunicación, acceso a servicios de caja como únicos factores 
discriminantes que describen la calidad de servicios en bancos. 
En el segmento de los deportes, subrayan los estudios de Kim y Kim (1995), 
Lam, Zhang y Jensen (2005), Yildiz y Kara (2012), Pereira Filho, Campos y Dantas 
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(2013). Todos con foco en el desarrollo de escalas que miden calidad del servicio 
ofrecido por centros de fitness. La dimensionalidad también se muestra variante, con 
predominio de los siguientes elementos: programa de entrenamiento, instructores y 
aspectos tangibles. La industria del ocio fue contemplada con el instrumento Casino 
Service Quality Scale (CASERV), de autoría de Wong y Fong (2012). Expusieron la 
calidad del servicio de los casinos a partir de los siguientes factores: servicio de juegos, 
ambiente de servicio, entrega del servicio y servicio de alimentación (WONG; FONG, 
2012).  
Con el crecimiento del comercio electrónico, la literatura ha narrado esfuerzos 
para monitorear la calidad del servicio en este tipo de negocio (YANG; JUN; 
PETERSON, 2004; PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005; HO; LEE, 
2007). Las escalas de múltiples elementos fueron construidas, a ejemplo de E-S-QUAL 
y E-RecS-QUAL, creadas por genitores de las herramientas estandarizadas 
(PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005). La funcionalidad del sitio, 
capacidad de respuesta y seguridad fueron puntos de intersección encontrados en el arte 
de delinear la calidad (YANG; JUN; PETERSON, 2004; PARASURAMAN; 
ZEITHAML; MALHOTRA, 2005; HO; LEE, 2007). Sin embargo, otros elementos no 
se revelaron unanimidad: eficiencia (PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 
2005), cartera de productos (YANG; JUN; PETERSON, 2004) relación con los clientes 
(HO; LEE, 2007). 
En fin, se percibió que una gama de estudios se centró en desarrollar escalas 
orientadas a determinado contexto. Servicios de transporte urbano (HU; JEN, 2007), 
industria de fast food (RAAJPOOT, 2010), festivales de música (TKACZYNSKI; 
STOKES, 2010), servicio voluntario (VAUGHAN; SHIU, 2001) y farmacias (AHMAD 
et al., 2009) constituyen también otros espacios comerciales en que se evidenció ese 
fenómeno. Una característica peculiar en todas las investigaciones fue la presencia de 
herramientas con buenos indicadores de confianza y validez, así como una pluralidad de 
factores subyacentes que modelan la calidad del servicio. En el más, poca o ninguna 
crítica respecto de las debilidades de escalas específicas fue manifestada en la literatura. 
Los tímidos comentarios se resumieron al temor de fijar generalizaciones, siempre 
aclarando que los resultados se limitaban al campo investigado. Este retrato fortalece las 
hipótesis iniciales de las escalas específicas, en que se pasó a defender la necesidad de 
capturar las peculiaridades del contexto. 
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La calidad del servicio se reveló una construcción de contenido subjetivo. En esa 
órbita, los investigadores buscan evaluar los instrumentos de medición disponibles en la 
literatura a partir de la confianza y la validez que transmiten. Sin embargo, el consenso 
sobre la superioridad de uno u otro estereotipo instrumental aún no ha sido establecido. 
Aún se configura una caja negra del área temática. Bachelard (1996) argumentó que los 
escollos con esta genética son mejor esclarecidos a partir de la efectiva capacidad de 
reflexión del ser humano. El autor recomendó que el alcance de esa inteligibilidad 
requiere la navegación en el campo histórico de la ciencia. Esto desnuda la génesis, la 
estructura y el funcionamiento del conocimiento científico, visto como una obra 
temporal. Por lo tanto, un debate espitemológico, iluminado por el espíritu científico, 
permite aclarar esta laguna teórica (BACHELARD, 1996). En estos términos, el 
presente estudio discutió sobre la naturaleza de las herramientas de calidad del servicio, 
con el fin de ampliar la discusión sobre los impasses y potencialidades de cada una.  
Los primeros dispositivos de medición bebieron de la lógica formal, de la 
geometrización y universalidad de la realidad. Principios peculiares al discurso del 
positivismo (COMTE, 1983). SERVQUAL y SERVPERF representan ejemplos de ese 
momento histórico. Estas construcciones fueron seducidas por el intento de 
simplificación de la realidad, desconsiderando el pensamiento complejo de Morin 
(2011) que expone el desorden que vive el universo. En esta línea, la búsqueda por 
establecer un conocimiento unitario llevó a estos instrumentos a sufrir con fuertes 
críticas, en especial la problemática de generalización de las dimensiones de la calidad. 
Bachelard (1996) ya había tasado ese presupuesto como uno de los obstáculos de la 
ciencia. Y de hecho lo que se evidenció fue una inconcuencia recurrente de la estructura 
factorial subyacente del término calidad del servicio. Los estudios no logran converger a 
un cuantitativo de dimensiones ideal. Esto puede proporcionar fallos en priorizar 
atributos y desencadenar la asignación ineficiente de recursos. Sin embargo, las pruebas 
de validez y confiabilidad sostuvieron la credibilidad de las escalas estandarizadas. Lo 
que estableció un escenario de dudas. 
Por otro lado, las contestaciones operativas y conceptuales llevaron una corriente 
de investigadores a invertir esfuerzos en el desarrollo de escalas específicas. Estas con 
esencias más interpretativistas (BURRELL; MORGAN, 1992), pautado en los 
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siguientes principios: a) realidad es producto de la cognición del sujeto; b) 
conocimiento es producido a partir de la experiencia del sujeto, c) ser humano como 
creador de la realidad, d) foco en el particular. En esa línea, el contexto pasó a retratar 
una variable significativa. Bajo este prisma, los ensayos empíricos ofrecían cierta 
ventaja para esa tipología. Los indicadores de confianza en estas escalas fueron robustos 
y pocos teóricos manifestaron críticas hacia las escalas específicas. En la mayoría de los 
casos, las incertidumbres sobre la superioridad de herramientas estandarizadas de 
calidad llevaron a los genitores de estas (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 
1994), por ejemplo, a desarrollar escalas específicas: E-S-QUAL y E-RecS-QUAL 
(PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005). 
Este contexto puede ser reflejo de la tesis de Morin (2011). Para el autor, la 
lógica de sistema abierto prevalece, trayendo consecuencias capitales: a) las leyes de 
organización de la vida son de desequilibrio, b) la inteligibilidad del sistema debe ser 
encontrada, no sólo en el propio sistema, sino también en su relación con el medio 
ambiente, y que esta relación no es una simple dependencia, es constitutiva del sistema. 
Como consecuencia de la complejidad, se percibe que la dimensionalidad también es 
fluctuante en los estudios que utilizan escalas específicas. 
 Por último, parece que la opción por escala estandarizada o específica queda a 
cargo del investigador a partir de sus convicciones sobre la credibilidad que la 
herramienta elegida le proporcionará. No hay aquella que traiga solamente puntos 
positivos. Parece configurarse como una lente epistemológica adoptada por el 
investigador. En consonancia con la mirada de Jain y Aggarwal (2018), este artículo 
apoya la idea de que la validación de las herramientas - estandarizadas o no - es un 
proceso cíclico, dinámico. No hay como delimitar el instrumento más valioso. Es 
necesario tener en mente las fuerzas y debilidades de cada una de ellas, así como 
claridad en la elección de aquella que podrá en su convicción como investigador traer 
resultados más robustos y acercarse a la verdad. Además, Jain y Aggarwal (2018) 
concluyeron que la replicación de métricas en contextos diversos es siempre bienvenida 
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